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 ة  ـــدمــقـمـال .1

وفقالإ لمبادئ  العملاق، مائمة على الءــفافية والافصــاا، والتعامت مع  افة العملاقضــمانالإ شنءــاق علامة عمت مســتمر  مع  

العدل والءفافية، مام بنك التضامن باعتماد هذه السياسة تماشيالإ مع التعليمات التنظيمية التي أصدرها البنك المر زي         

 اليمني والتي تهدف الى تحقيق مجموعة من الأهــداف أهمها:

دنى من المعايير لمقدمي   تعزيز الممارســــات العادلة والمنصــــفة في مجال اادمات المالية من خلال وضــــع ا د الأ     .1

 .العملاقاادمات المالية وو لائهم عند التعامت مع 

عن اادمات المالية وتمكينهم من الاســــتفاد  منها، وتقديم المعلومات اللازمة           العملاقزياد  الءــــفافية شعلام     .2

 لمساعدتهم على اتخاذ مرارات مدروسة.

 .تعزيز الثقة في مطاع اادمات المالية .3

فيما يتعلق بتقديم المنتجات واادمات المالية           العملاقتوفير الآليات الفعالة ذات الكفاق  للتعامت مع شــــكاو           .4

 .وتمكينهم من الوصول إلى آليات الانصاف  ت النزاعات

ــة من     ــياس ــرين، تاتي هذه الس ــيالإ مع المبادئ العالمية التي تبنتها مجموعة العء ــابقة، وتماش بنك  وعلى ضــوق الأهداف الس

منذ الوهلة  ه( التي تعد أســاســالإ للتعامد الســليم والءــفاف مع العميت/نالزبو) ممارســات المســتهلكالتضــامن لأ ت تعزيز 

، ويحفظ حقه في ا صــــول على  احتيا اته وتطلعاته     الأولى لدخوله البنك، وتطويع منتجات وخدمات البنك بما يلبي          

 في نطاق عمت البنك وو لاقه وشر اته التابعة. العميتادفة ل المعلومة، وتبني مجموعة المبادئ والمتطلبات اله
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 الباب الأول

 تعاريف ومصطلحات 

 

 .(في بنك التضامن المستهلك الماليحماية   ةـياســسالسياسة ) هذهتسمى  ( :1) ماد 

بالمصطلحات والعبارات الوارد  بهذه السياسة المعاني الموضحة مرين  ت منها ما لم يدل السياق على         يقصد   ( :2) ماد 

 غير ذلك: 

 بنك التضامن. البنك: •

 فروع/مرا ز اادمة /الءر ة التابعة لبنك التضامن. الفرع / مركز الخدمة /الشركة : •

 مجلس اشدار : رئيس وأعضاق مجلس إدار  البنك. •

، ورؤسـاق القطاعات، وأي مدير آخر من اشدار  الوسـطى يتبع   نائب المدير العامالمدير العام،  :العليا الإدارة •

ــاق مجلس اشدار  الذين  ــار ويللإدار  التنفيذية، وأي شـــآخ آخر غير أعضـ في اتخاذ القرارات التي   نءـ

 تؤثر على أنءطة تقديم اادمات المالية  لها أو  زق  بير منها.

أســام مقابت عائد على لتقديم خدمات بءــكت منتظم بقرار رسمي الءــآخ الذي ت تعيينه  الموظف: •

 يءمت الأفراد المعينين وتحت التعامدات، بما في ذلك الأطراف الثالثة إن و دت.، مالي

ستهلك المالي )  • هو شـآخ طبيعي أو اعتباري يسـتآدم المنتجات واادمات التي يقدمها    :العميل(/الزبون الم

 .كالبن

ستفاد         أو اعتباري شآخ طبيعي   الزبون المحتمل : • سر عن الا ستف صرف خارج نطاق أعماله والذي ي يت

 .من المنتجات واادمات التي يقدمها البنك لأول مر 

مُســــتهلاكي اادمات المالية والمصــــرفية على  امت حقومهم من دون           حصــــول المالي: حماية المســـتهلك     •

ستهلاكي هذه اادمات،         سسات المالية ومُ ءريعي يُنظاِّم العلامة بين البنوك والمؤ انتقاص، بو ود إطار ت

 .فاعلة لمعالجة الءكاو طرق في إطار واضح من العدالة والءفافية، مع ضمان و ود 

مجموعة من الأنءــطة او القرارات التي يتآذها المســتهلك المالي عند التعامت مع البنك   :ســلوا المســتهلك •

 واستآدام اادمات المصرفية التي يقدمها بما يتناسب مع احتيا اته المالية.

ما  :  • ية   فترة الســـ بدون          (،يوم عمت  14)هي الفتر  الزمن عاق عقده  لك خلالها إل والتي يمكن للمســــته

 .عقوبة

 .بءفافية العملاقتقديم جميع المعلومات ذات الصلة إلى  الإفصا : •
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ــا    العملاقآلية التعامت مع شــــكاو       : آليات التعامل مع الشـــىاو       • مقدم    ها في إطار  ؤالداخلية التي ت إنءــ

 .اادمات المالية، وفقلإا لما تقتضيه تعليمات البنك المر زي اليمني

ــامن   المعنية  والمرا ز  والفروع اشدارات :مقدم الخدمات المالية       • بتقديم مجموعة اادمات       في بنك التضــ

 .التي تتوافق مع نءاط البنك والعرض الذي انءئ لأ له للعملاقالمالية 

 .و يت معتمد بالنيابة عن البنك :ثالثالطرف ال •

 . يان يعمت  وسيط بين طرفين في أحد الأطراف المالية لأي عملية الوسيط: •

 .بيع منتجين أو أ ثر من المنتجات المالية حزم المنتجات: •

 .دون الموافقة الطوعية العميتهو شرط من شروط الاتفامية يفرض التزامًا على  التقييد: •

ـات أو الخدمات                 • ـ ـ ـ ـ ـ ــط المنتجـ ـ ـ بينهم  بيع منتجين أو أ ثر من المنتجات أو اادمات المالية دون التمييز :ربـ

 عند البيع.

 العميت.ن/الوصول إلى نتيجة لءكو  الزبو حل الشىو : •

بة من     المعلومات الإلزامية:    • نة والءــــروط          العملاقالمعلومات المطلو خدمة معي مالي أو  قة بمنتج  والمتعل

 تعليمات البنك المر زي اليمني.والاحكام المرتبطة بها والتي تتوافق مع 

وســيلة تروج بءــكت مباشــر أو غير مباشــر   الرســائت التجارية في أيواشعلانات التجارية  الإعــــــــــ  ات: •

 .للجمهور المستهدفباادمة رسائت خاصة ة بهدف توصيت للمنتجات أو اادمات المالي

للأطراف ذات العلامة أو من   ت تصــــرف أو مومف يحقق مصــــلحة مادية أو معنوية       تعارض المصـــا :  •

ويكون ، أو غير مباشــــر  بالبنكوالتي ترتبط بعلامة مباشــــر  باي شــــكت من الأشــــكال، يمثلها رسميالإ 

 .متعارضالإ مع أداق وا باتها الوظيفية، أو التعامدية

ستآدام شتاحة  العملاقواتفامية بين مقدم اادمات المالية  :تسهي ت ائتما ية  • في صور    -مبلغ من المال  ا

 محدد .لأغراض مختلفة ولفتر  زمنية - تمويت ائتماني وفق صيغ التمويت اشسلامية المعتمد 

ــهولة توافر و الشــمول المالي:  • ــتآدام خدمات ومنتجات سـ  اأو خار ه يةاليمنالجمهورية داخت  البنكاسـ

 من ذوي الدخت المحدود،    فئات المجتمع المآتلفة   تتلاقم مع  بكلفة معقولة وبطريقة عادلة وشــــفافة         

 . توسطة والصعيروأصحاب الأعمال الم
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 الثا يالباب 

 الـسياسة ومجال تطبيق هذه ف ادهأأهمية و

 

يعد حماية المســـتهلك المالي من العناصـــر الرئيســـية لتحقيق الءـــمول المالي حيث  أهمية حماية المســتهلك: ( :3) ماد 

حماية المســتهلك والتثقيف المالي من م 2010حددت مجموعة العءــرين بالقمة التي عقدت في تورنتو عام 

 :موضوع حماية المستهلك المالي والتثقيف الماليحيث يلعب المالي، بين المبادئ التسعة للاشتمال 

 دورالإ مهمالإ في تحسين نوعية و ود  اادمات المالية المقدمة للعملاق. .1

 يساهم في تءجيع الافراد وزياد  إمبالهم على استآدام اادمات المالية. .2

 حماية عملاق القطاع المالي ا اليين. .3

 تهدف هذه السياسة إلى تحقيق التالي:  الأهداف: ( :4) ماد 

 .العميت مايةخلق بيئة تعاون مءترك بين وحدات العمت في البنك   .1

؛ وتوفير اشرشــادات والمنتجات، والمواد التســويقية القائمة على الءــفافية،  العميتحماية الامتثال لمتطلبات  .2

 في الاختيار والمفاضلة.  العميتوضمان حق 

 .وتلبيتها على شكت خدمات ومنتجات آمنة العملاقمراعا  احتيا ات  .3

 على اادمات والمنتجات المالية بكت يسر وسهولة وبتكلفة مناسبة و ود  عالية.  العميتحصول  .4

، وحصــــول العميت على للعملاقوضــــع الضــــوابط والمبادئ لو لاق البنك المعنيين بتقديم اادمات المالية  .5

  معاملة عادلة بءفافية وصدق وأمانة.

طرق آاطر الاحتيال المصــرفي وبمضــمان تقديم المءــور  للعملاق بما يلبي احتيا اتهم ورفع در ة الوعي  .6

 ه.وسائت مكافحتو

بتنفيذ أي معاملة مصرفية، وتءجيع هذا   مبت البدق للأطراف ذو العلامة تعزيز مبدأ الءفافية والافصاا    .7

 السلوك بين الموظفين.

 وحدات العمت في البنك والعملاق )الزبائن(.تعزيز ار ان ودعائم الثقة بين  .8

 .تحسين نوعية و ود  اادمات المالية المقدمة للعملاقل زياد  الثقة والتنافسية في النظام المالي والمصرفي .9
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 :التطبيق/المـجــال ( :5) ماد 

فة         -1 ــة على  ا ياســ هذه الســــ  ومرا ز تقديم اادمة في البنك،       إدارات وفروعمنتجات وخدمات     تطبق 

 .وو لاؤه له التابعةءر ات الو

ــات           -2 ــت الممارســ بمو ب دليت   العميت   ماية  تلتزم إدار  البنك بالقيام بكت ااطوات الضــــرورية وأفضــ

 سياسات وإ راقات معتمد . 

 والتءريعات:المعايير  ( :6) ماد 

 الأموال،مكافحة غســت  لقانون هذه الســياســة ت اعتمادها بناقً على المتطلبات المحلية والدولية، وهي تخضــع    

 ولا تتعارض معهما في أي من بنودها.  البنك،الصادر  من  والاحتيالالرشو  والفساد  وسياسة مكافحة
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 الثالثالباب 

 الأدوار والمسئوليات 

 :يليتءمت مسؤوليات مجلس اشدار  ما  مسؤولية مجلس اشدار : ( :7) ماد 

ــات المتعلقة ب       .1 ياســ وفقالإ لأحكام التعليمات      العميت ، واعتماد هيكت حو مة فعال ل      العميت اعتماد الســــ

 اليمني. التنظيمية الصادر  عن البنك المر زي

 .اش راقات لضمان التنفيذ والامتثال لأحكام هذه السياسةالنماذج والتا د من توافر الأنظمة الملائمة، و .2

 وتعزيز عملية التوعية والتثقيف. الماليالمستهلك  حمايةة اششراف على تنفيذ سياس .3

الاشـــراف على أداق اشدار  التنفيذية ومدرتها على تنفيذ اش راقات المناســـبة وتعيين موظفين يتمتعون   .4

 .العملاقأنءطة حماية كافية لتنفيذ البالمعرفة واابر  

 :تءمت مسئوليات اشدار  العليا ما يلي مسؤولية اشدار  العليا: ( :8) ماد 

ضوابط والمعالجات    اطر متعلقة تحديد المنتجات واادمات المالية التي تنطوي على مخ .1 ضع ال بالامتثال، وو

  .العميت ماية اللازمة لها 

ــاد والتو يه    .2 بات    والموارد توفير اشرشــ ــان الامتثال لمتطل مرا عة الأنظمة القائمة       والعميت   حماية  بءــ

 .والمقترحة، والمنتجات والمواد التسويقية

ادمات المالية للمستهلك لتقديمها بواسطته أو من   يم اقدبتمعني اششراف على أي و يت و/أو طرف ثالث   .3

 .خلاله

اششــراف على الموظفين، وعلى الو لاق والأطراف الثالثة فيما يتعلق بمتطلبات هذه التعليمات التنظيمية،  .4

 الدورات التدريبية ذات الصلة. وتقديم

وإعداد  والفروع والمرا ز،بين اشدارات العميت /الزبون  مايةآليات التنســــيق والتعاون الوظيفية   وضــــع .5

 .التقارير

حماية    والامتثال الوظيفي لمتطلبات    التابعة،  البنك وفروعه وشــــر اته      مرامبة العمليات على مســــتو     .6

 .العميت

  .والتوصية بما يلزم عالجتهاعلى نتائج موالعملاق، التقارير المتعلقة بالتعامت مع شكاو  الاطلاع على  .7

 .والرفع بالتوصية لاعتمادها السياسةهذه وتحديث وتقييم مرا عة  .8
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 :سئوليات ما يليالمتءمت : والفروع ومرا ز تقديم اادمة مسؤوليات اشدارات ( :9) ماد 

بهذه  في البنك مســــؤولة عن الالتزام   والفروع ومرا ز تقديم اادمة والءــــر ات التابعة       تعتبر جميع اشدارات 

 على النحو التالي: السياسة 

ــب مومعه    عملاق عن حقوقولالإ ؤمســــ يعد  في البنك من مومعه الوظيفي   أو موظف مدير  ت   .1 البنك حســ

 وليته. ؤمسعمله وواختصاصه وضمن نطاق 

الاحتفاظ بكافة الوثائق والمســــتندات المطلوبة والتي       والفروع ومرا ز تقديم اادمة    على جميع اشدارات  .2

 للءكاو .والمعالجة السريعة  العملاقحقوق  مايةتساعد وتساهم في متابعة الالتزام بح

 والتقييم.المرامبة و واش راقات،المءار ة في تحديث السياسة و للموظفين،التو يه والتدريب  .3

 :تءمت مسئوليات الكول سنتر ما يليالكول سنتر: مسئولية  ( :10) ماد 

 .بالجود  المطلوبة عملاق البنك ومتابعة معالجتهااستفسارات وامتراحات واستقبال وتوثيق شكاو   .1

ومرا ز تقديم  وفروع  افة إداراتبالتنســيق مع  البنكفي المســتهلك المالي حماية ســياســة  تطبيق متابعة  .2

  يخصه. لالإ فيما اادمة 

صح     .3 شاد ون سيق مع   بحقومهم البنكية والائتمانيةالبنك  عملاقتثقيف وتوعية وإر صة  بالتن الجهات المآت

 .في البنك

ــيق  .4 ــرية واادمات اشدارية مع مر ز التدريب التنسـ ــع خطة تدريبية في بإدار  الموارد البءـ لتثقيف وضـ

 المالي.المستهلك حماية بتطبيق سياسة  الالتزاموتوعية وإرشاد موظفي البنك باهمية 

في ، بما واشدار  العلياالتنظيمية  بين الوحدات الوظيفية تهلكالمسـ ـ مايةمءــار ة المعلومات ذات الصــلة بح   .5

 ذلك إحصاقات الءكاو ، وتقارير حالات العش، والدعاو  القانونية.

 :ما يليالرمابية تءمت مسئوليات اشدارات الرمابية:  الاداراتمسئوليات  ( :11) ماد 

، العميت  ماية  إ راق المرا عات الداخلية للآليات واش راقات المتآذ         تقع على مســــؤولية الجهات الرمابية      

 والتي ينبعي أن:  

 .مرا عات للمنتجات واادمات المالية لتحديد المآاطر المتعلقة ب العميت ومرامبتها والتحكم بهاتعقد  .1

تحدد آليات الرمابة المناســــبة ل الأصــــول المالية للمســــتهلكين من حالات الاحتيال، والاختلام، وســــوق              .2

 .الاستآدام

 .المساقلة، والءفافية، وإ راقات التعامت مع الءكاو  وسبت الانصاف الأخر  تءمت .3

العمت اااصــة وبما يســهت من تحديد المآاطر  وســلو ياتدمة المالية ومبادئ مقدم ااتتوافق مع مخاطر  .4

 .ومياسها ومرامبتها وضبطها

  افية لضمان النهوض الفعِّال بالمسؤوليات وإدار  الموارد والامتثال للمتطلبات التءريعية وغيرها. تكون  .5

 من خلال تقارير التعذية الرا عة. هاعمت التوصيات بالمعالجات اللازمة والرمابة على تنفيذ .6
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 الرابعالباب 

 المستهلك المالي  حماية مبادي 

عملاق  مبادئ حقوقلتقديم المســتو  المطلوب من المعاملة العادلة والأمانة والءــمول المالي. ســتُســاعد     •

تءمت المبادئ  ، منتجات البنكخدمات والبنك على تحقيق الهدف المنءود لأنها تُطبق على  افة إدارات و 

 جميع عملاق البنك )ا اليين والمستقبليين(

وينبعي  ،الصلة يع إدارات البنك المعنية ومُكملة للتعليمات والضوابط ذات  تُعتبر هذه المبادئ مُلزمة لجم •

 الأفراد والءر ات من تاريخ صدور هذه السياسة. العملاق تطبيقها على  افة التعاملات التي تتم مع 

في بداية التعامت أو عند حصولهم  ومرا ز تقديم اادمة في الفروع المبادئ الى العملاق هذه ينبعي نءر   •

 على منتج أو خدمة  ديد ،  ما ينبعي إدرا ها في مومع البنك اشلكتروني. 

 ينبعي على البنك توفير  افة السجلات والمستندات والمعلومات ذات الصلة في هذا الءان. •

 البنك: عملاق  مبادئ حماية ( :12) ماد 

 :ومساواةل: المعاملة بعدل الأوالمبدأ 

ــاوا ينبعي على موظفي البنك التعامت بعدل وأمانة         ▪ في جميع مراحت العلامة بينهما،     العملاقمع  ومســ

محدودي  العملاقب ما ينبعي بذل عناية واهتمام خاص ، بحيث يكون ذلك  زقالإ لا يتجزأ من ثقافة البنك

 و بار السن وذوي الاحتيا ات اااصة من الجنسين. والتعليمالدخت 

 :المبدأ الثا ي: الإفصا  والشفافية 

قُدمة                   ▪ جات الم ادمات والمنت مات ا ية تحديث معلو نك المعن بحيث تكون   ،للعملاقينبعي على إدارات الب

صر      ضحة ومُآت شروطها           الفهم،سهلة  ووا صالإ  صول لها دون عناق خصو ضللة، ويمكن الو ودميقة غير مُ

طرف وتفاصـــيت الأســـعار  ومســـؤوليات  توينبعي أن يءـــمت ذلك إيضـــاا حقوق ، ةيوميزاتها الرئيســـ

والعمولات التي يتقاضاها البنك والعرامات والمآاطر وآلية إنهاق العلامة وما يترتب عليها، إضافة إلى توفير 

 معلومات عن المنتجات واادمات البديلة الُمقدمة من البنك. 

 :الية المبدأ الثالث: التثقيف والتوعية الم

 العملاقمعارف ومهارات لتحســين المعنية وضــع برامج وآليات مُناســبة وفروعه ينبعي على إدارات البنك  ▪

شاد لديهم       ستو  الوعي واشر ستقبليين ورفع م المقدمة من المصرفية  والمنتجات في اادمات ا اليين والم

سية ومساعدتهم في اتخاذ مرارات مدروسة وفعِّالة، وتو يههم إلى       البنك  وتمكينهم من فهم المآاطر الأسا

 الجهة المنُاسبة للحصول على المعلومات في حال حا تهم لذلك. 

  :المبدأ الرابع: سلوكيات  وأخ قيات العمل

العلامة   امتداد على  العملاقالبنك و لما فيه مصــــلحة    احترافية  ينبعي على البنك العمت بطريقة مهنية       ▪

 المالية. العملاقمصالح حماية الأول عن  المسئولبينهما، حيث يُعتبر البنك 
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 :ضد عمليات الاحتيال  مايةالمبدأ الخامس: الح

نك  مجلس إدار  ينبعي على  ▪ قة عنه       –الب جان المنبث ية     -من خلال الل بة  حما بات و  ومرام ــا ودائع حســ

من الأصــول المالية الُمءــابهة من خلال وضــع أنظمة رمابية ذات مســتو  عالي   والمدخرات وغيرها العملاق

 والاختلام أو إساق  الاستآدام.  الاحتيالمن الكفاق  والفعالية للحد من عمليات 

 :لمعلومات لمان الأوصوصية الخحماية المبدأ السادس:  

، ذات فعالية عالية    المالية والءــــآصــــية من خلال وضــــع أنظمة رمابية         العملاقمعلومات  حماية   ينبعي  ▪

لتعليمات التنظيمية الصــادر  من البنك لوالتعامت معها وفقالإ ، وضــع مواعد لجمع البيانات واســتآدامهاو

 لها ت جمع البيانات ومعالجتها، والالتزام أتءــتمت على آليات مناســبة تحدد الأغراض التي من ، المر زي

 اليمني.ضمنته تعاميم البنك المر زي بما ت

 البنك.الكترونية على جميع خدمات ومنتجات  تفعيت برامج وخدمات أمنية ▪

 :المبدأ السابع: معالجة الشىاو  

بحيث تكون الآلية عادلة الءكاو   قديم من ت العملاقلتميكن توفير آلية مناسبة  اشدار  العليا ينبعي على  ▪

متابعة ومعالجة الءكاو  دون تاخير وفق التعليمات  يستطيع )الكول سنتر(   وواضحة وفعالة، من خلالها  

 .ذات العلامة

 :المبدأ الثامن: المنُافسة 

ينبعي أن يتاا للعملاق القدر  على البحث والمقارنة بين أفضــــت اادمات والمنتجات ومقدميها وإمكانية                ▪

 .مستو  عال من المنافسة لمصلحة العملاقوا فاظ على ، التحويت بينها بسهولة ووضوا وبتكلفة معقولة

 :)الخارجية(المبدأ التاسع: الأطراف الثالثة 

بات هذه                   ▪ ناد مهام لها بمتطل تا د من التزام الجهات ااار ية التي يتم إســــ على إدارات البنك المعنية ال

عن  ونالمســــؤولهم الو لاق وتتحمت مســــؤولية حمايتهم، ف     عملائها المبادئ وأنها تعمت لما فيه مصــــلحة       

ــادر  من  التنظيميةتعليمات الوفقالإ لما ورد في  العملاقاش راقات التي يتم اتخاذها نيابة عن البنك أو  الصـ

 البنك المر زي اليمني.

 :المبدأ العاشر: تضارب المصا  

ــتباه او إمكانية لتضــارب المصــالح بين البنك والطرف     ▪ ــكت فوري عند ظهور أي حالة اش  الثالثالابلاغ بء

ــالح وفقالإ ل ــارب المصـ ــة تضـ ــياسـ التا د من أن والمرا ز ينبعي على الادارات والفروع ، المعتمد  من البنك سـ

التي تُســـاعد في  ءـــف العمليات الُمحتملة لتضـــارب المصـــالح مو ود  ومُطبقة، وعندما تنءـــا  اش راقات 

، وفقالإ لما تحدده تلك ذه ا الاتإمكانية تضارب مصالح بين البنك والطرف الثالث فينبعي اشفصاا عن ه    

 . السياسة
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  :العملاقمسؤوليات  ( :13) ماد 

ــؤولية  موظفي البنكينبعي على  ــتمر    العملاقتعزيز مس ــر برامج التوعية والتثقيف المس وبما من خلال نء

 : على ما يلي العملاقحث يساهم في 

 : كن صادقاً عند تقديم المعلومات .1

 مدم دائمالإ المعلومات الكاملة والدميقة عند تعبئة أي نماذج خاصة بالبنك. 

 :لك البنك  يوفرهااقرأ بدقة كافة المعلومات التي  .2

عليك وشروط واحكام اادمات والمنتجات  المترتبة  الالتزاماتسوف يتم تسليمك التفاصيت الكاملة بءان      

ع على هذه الالتزامات وتا د من فهمك لها ومدرتك على مم بالاطلا، مقابت حصولك على اادمة أو المنتج

 الالتزام بها. 

 :استخدم الخدمة أو المنتج بموجب الأحىام والشروط  .3

 فهمها  يدالإ.ها، وبلا تستآدم اادمة أو المنتج إلا وفقالإ للأحكام والءروط المرتبطة 

 :والاستفساراتاطر  الأسئلة  .4

ــرط لم تتا د    ــح أو شـ ــان أي بند غير واضـ ــئلة على موظفي البنك بءـ ــيقوم، منهمن المهم طرا الأسـ  وسـ

 القرار.  اتخاذالموظفون باش ابة عن أي أسئلة بطريقة مهنية تُساعدك في 

 :معرفة كيفية تقديم الشىو   .5

 رفع الءــكو فبادر في ، يوفر لك البنك التفاصــيت بءــان تقديم الءــكو  واشطار الزمني لموافاتك بالنتيجة

  اللازمة.ان لم تلقى الاستجابة 

 :عدم التعرض للمخاطر  .6

لا تقم بءــــراق خدمة أو   فتحتوي بعض اادمات أو المنتجات المالية على مســــتويات متفاوتة من المآاطر          

 منتج عند الءعور أن المآاطر لا تلائم وضعك المالي. 

 :المت ئمة مع احتياجاتك قدم طلب للحصول على المنتجات و/أو الخدمات  .7

اشفصاا ه لاحتيا اتك، و صول على المنتج أو اادمة، ينبعي عليك التا د من ملائمتاعند تقديم طلب 

على مدرتك في الوفاق بالالتزامات مرارك ، على أن يستند الأخر  عن  افة التزاماتك المالية مع  افة الجهات

 المترتبة بعد ا صول على المنتج أو اادمة. 

 المشبوهة:أبلغ البنك بشأن العمليات  .8

أو الاتصــال  على الفور بذلكلبنك لفرع أمرب في حال ا تءــفت عمليات مجهولة على حســابك، عليك إبلاغ 

 . الكول سنترالى 

 :لا تفصح عن معلوماتك البنىية  .9

ــرفية أو     تحت أي ظرف أن تقدم لا ينبعي ــاب البنكي أو أي معلومات أخر  مصـ ــان ا سـ ــيت بءـ أي تفاصـ

 واحذر من الممارسات التي مد تنطوي على الاحتيال أو سرمة البيانات.، طرف آخر إلى أيشآصية دميقة 
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  :استشر البنك في حال مواجهة صعوبات مالية .10

تؤثر على تعاملك الذي تتعامت معه لطلب الاستءار  في حال  نت توا ه صعوبات مالية     الفرعتحدث مع 

 . وذلك لمنامءة اايارات المتاحة وا لول الممكنة لتجاوز هذه الصعوبات البنك،مع 

 :تحديث المعلومات   .11

ديث بءكت  ينبعي تحديث المعلومات الءآصية اااصة بك بما في ذلك معلومات الاتصال بحيث يكون التح     

 مستمر ومتى ما طلب البنك ذلك، وستكون مسئولالإ عن المعلومات التي لم تقم بتزويد البنك بها. 

 :د ــــبريـنوان الـع .12

لا تســتآدم عناوين أخر  لا تخصــك  الأصــدماق أو الأمارب حيث ممكن أن يؤدي ذلك إلى إفءــاق معلوماتك 

ــتآدم عنوان البريد ولهم، المالية  ــة بك عند   (العادي والبريد اشلكترونيالبريد )اسـ ــال اااصـ وأرمام اشتصـ

 طلبها من البنك. 

 :مية ـالوكالة الرس .13

صرف في أمورك المالية   ، عند منح و الة رسمية شنجاز تعاملاتك المالية صلاحية الت ومن ، أعرف لمن تعطي 

، وأحرص أن تكون الو الة رسمية ومدون فيها نطاق وصــــلاحيات المو ت، ونوع            يطلع عليها بإمكانه أن     

وأعلم أنه ليس من حق الءـــآخ الممنوا له التو يت  شدارتها،خر آاادمات التي ترغب في تو يت شـــآخ 

عند بداية التعامت، مالم تكن أنت المعني بتحديث تلك    بها  لبنك  ت تزويد اتعيير بياناتك المصــــرفية التي   

 لبيانات. ا

 :لا توقع على النماذج غير المىتملة  .14

فارغة أو غير مكتملة       نات    لا تومع على نماذج  تا د من ا تمال  افة ا قول المطلوبة والأرمام في           ، والبيا

 . عليه للتوميعمن البنك لك  تالنموذج الذي مُدم

 :تعرض كافة معلوماتك ـاس .15

التي سجلتها في نماذج العمليات لضمان عدم و ود أخطاق    المعلوماتالبيانات وينبعي عليك مرا عة جميع 

 التوميع اااص بك هو الموافقة على محتو   النموذج. ، في رمم ا ساب أو المبلغ أو بيانات الُمستفيد

 :أحقيتك في الحصول على  سختك  .16

 ان آمن. بها في مك منك والاحتفاظينبعي على البنك تزويدك بنسآة من العقود والمستندات المومعة 
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 (:الزبون /العميت()العملاق  ماية )مسؤوليات البنك  ةيالالتزامات الرئيس ( :14) ماد 

اااصـــة باادمات البنكية والتي تدعم المبادئ  والقوانينيتضـــمن هذا القســـم التفاصـــيت بءـــان الالتزامات 

 :العملاق ماية  العامة

 :روط ـــالأحىام والش .1

وذلك للعميت الأحكام والءــــروط الُمحدثة   وتوضــــيح المعنية توفير  والفروع ينبعي على إدارات البنك   .أ

توفير مطوية خاصــــة بذلك وتءــــجيعه على مراقتها مبت الالتزام         أو عبر القنوات المتُاحة من البنك    

 باادمات والمنتجات. 

موامع باشعلان عنها في باي تعييرات في الأحكام والءــروط العملاق البنك وفروع ينبعي أن تبلغ إدارات  .ب

 . من اشعلان عنها عمت(يوم 15)مرور وستعتبر نافذ  بعد والوسائت المتاحة العمت 

ينبعي على إدارات البنك المعنية أن تدرج  افة الأحكام والءروط في نموذج تقديم طلب ا صول على    .ج

بتعبئته باللعة العربية على أن تكون واضــــحة ومفهومة وغير         العميت المنتج أو اادمة والذي يقوم    

 ذلك.  العميتمضللة، مع توفير نسآة باللعة اشنجليزية في حال طلب 

بيانات تحذيرية تنخ بوضوا على  المرتبطة بها الاحكام والءروط  وينبعي أن توضح نماذج الطلبات   .د

م المنتج أو اادمة خلاف الءروط الُمتفق عليها  عند استآدا  العملاقالعوامب المحتملة التي مد يتحملها 

 . توافق مع تصنيف مخاطر المنتجات واادماتبما ي في نموذج الطلب

  الأسعار:الرسوم والعمولات وتحديد  .2

الرسوم والعمولات عند تقديم منتج أو خدمة أو عند توميع  ابلاغ العملاق بعلى إدارات البنك المعنية  .أ

 ذلك. العميت أو في حال طلب العملاق عقد مع 

سوم والعمولات   .ب سوم   والمنتجات،للآدمات المعتمد  على إدارات البنك المعنية التقيد بالر بما في ذلك الر

 .أو و يلالإ له التي تفرضها الءر ات الُمسند لها بعض أعمال البنك

صيت     .ج ضاا تفا ساب ينبعي على إدارات البنك المعنية إي سوم والعمولات ومبلغ الربح للمنتجات   احت الر

 البنك.  بهاواادمات التي يتعامت 

بالتفاصيت الكاملة لأي رسوم أو عمولات ترا مية يتم خصمها من رصيد حسابه       العميتينبعي ابلاغ  .د

 تاريخ إغلاق ا ساب أو نقله إلى بنك آخر.  مبتأيام عمت  5النهائي خلال 

إلى أن مبالغ الرســوم  للعميتينبعي أن تتضــمن العقود اااصــة باادمات ومنتجات التمويت ما يءــير  .ه

سيتم توزيعها على فتر        التيوالعمولات  سديدها مقابت ا صول على المنتج أو اادمة  ينبعي عليه ت

 خلاف ذلك.  العميتسداد المنتج ولن يتم خصمها مر  واحد ، إلا في حال رغب 

شر     العميتمرر في حال  .و ستفاد  عدم الرغبة في ا صول على اادمة أو المنتج المطلوب ولم يبا منه  الا

 .  العميتيوم عمت(، ينبعي على البنك إعاد  مبلغ الرسوم والعمولات المفروضة على 14خلال )
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  داخت البنك. العميتلا يحق شدارات البنك المعنية فرض رسوم على أي تحويلات تتم بين حسابات  .ز

عار      .ا شــــبكة  أن عمليات الســــحب النقدي المنفذ  خارج         العميت ينبعي على إدارات البنك المعنية إشــــ

يترتب أو بطامات الفيزا ف الآلي اباســتآدام بطامة الصــر  اليمن(صــرافتها داخليالإ أو خار يالإ )خارج 

 عليها رسوم سحب وفقالإ للتعرفة المعتمد . 

  :السرية البيا ات والمعلومات والحفاظ علىحماية   .3

وا فاظ على ســـريتها ســـواق البيانات  العملاق بياناتحماية مســـؤولية تقع على إدارات البنك المعنية  .1

 المحفوظة لديه أو لد  طرف ثالث.

ضمان ا فاظ على     .2 سرية في  افة منواته البنكية ل ينبعي على إدارات البنك المعنية توفير بيئة آمنة و

 لعملياته البنكية.عند تنفيذه  العملاقسرية بيانات 

 باستثناق الآتي:  ، العميتعلى سرية بيانات  مسؤولية الُمحافظةتقع على إدارات البنك المعنية  .3

  المآتصة(.تفرضه السلطات أمرالإ إلزاميالإ )عندما يكون الكءف عنها  .أ

 الكتابية.  العميتعندما يتم الكءف عن المعلومات بموافقة  .ب

  مايةالمعنية إ راقات العمت المناســــبة والأنظمة الرمابية الفعالة         ينبعي أن يكون لد  إدارات البنك   .4

 وا تءاف ومعالجة التجاوزات التي حدثت أو المتومع حدوثها.   العملاقبيانات 

سواقً الموظفين الدائمين أو المؤمتين وموظفي الطرف الثالث التوميع على   .5 ينبعي على موظفي البنك، 

ــا  ــرية بءـ ــف معلومات  العملاقبيانات حماية ن نموذج المحافظة على السـ لعملاق اوالتا د من عدم  ءـ

ومنع الدخول عليها وامتصاره على الأشآاص المآولين فقط سواق  انوا على رأم العمت أو بعد تر هم 

 لوظائفهم. 

حتى لا تتسرب   يتم التآلخ من أوراق العمت المراد اتلافها عن طريق آلة الاتلاف المآصصة أو حرمها   .6

 .ومعلومات العملاق بيانات

 :الخدمات الإلىترو ية و الرقمية .4

 يلتزم البنك بتقديم خدمات إلكترونية ورممية تتوفر فيها وسائت ال والأمان. .1

الأنظمة باهمية ا فاظ على الســــرية وعمت العناية الوا بة عند   هثقيف العملاق المســــتآدمين لهذ ت .2

 .الاحتيالحتى لا يتعرض لعمليات  الاستآدام
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 : والصرافات الآليةالمصرفية البطاقات  .5

مة صــــر         .1 ية للعميت بطا ناقً على طلب مكتوب من العميت         اتوفر إدارات البنك المعن ف آلي  ديد  ب

 فتر  الصلاحية إلا في حال رغب العميت خلاف ذلك.  انتهاقصاحب ا ساب ويُعيد إصدارها مبت 

ــليمها الى العميت وفق التعليمات   .2 ــدارها وتسـ ينبعي أن تتا د إدارات البنك المعنية أن البطامات ت اصـ

 التنظيمية. 

لمســاعد  العملاق في الابلاغ بســهولة )الكول ســنتر( اتصــال ينبعي أن توفر إدارات البنك المعنية منوات  .3

 ا. عن حالات فقدان البطامات البنكية أو سرمتها أو سوق استآدامه

بحث الءكاو  والمءا ت والمطالبات المقدمة من العملاق بءان عمليات أ هز  الصراف الآلي أو عمليات       .4

 واتخاذ اش راقات التصحيحية بءانها.  البيع،نقاط 

صدار بطامة ائتمان أو زياد  ا د الائتماني لها إلا بناقً على طلب   .5 لا ينبعي على إدارات البنك المعنية ا

العميت مع مراعا  ضــــوابط إصــــدار وتءــــعيت بطامات الائتمان وبطامات الدفع            مكتوب مقدم من 

   البنك.الصادر  من 

ــدار بطامات الائتمان للعملاق .6 ــبة محدد   على إدارات البنك المعنية عدم التمييز في إصـ عند حجز نسـ

ــقف البطامة، ــدار البطامة بعد تحديد مدرتهم  من سـ قتهم ملا)وأن تكون الموافقة أو رفض طلب إصـ

ولا يحق شدارات البنك المعنية التمييز في المعاملة ورفض إصــــدار     ، على تســــديد المســــتحقات  ( المالية  

 .  ، مالم تكن هناك موانع مبرر بطامة الائتمان لأي فئة من العملاق

ــرف  باهمية بطاماتينبعي على إدارات البنك المعنية إبلاغ العميت  .7 ــرفية بطامات الوالآلي، الصـ المصـ

حالات الســـرمة  الابلاغ عن ما ينبعي احاطة العملاق بإ راقات ، ها الســـرية ودفاتر الءـــيكاتوارمام

 والفقدان وحالات الاحتيال. 

يتحمت العميت مبالغ العمليات التي تمت باستآدام بطامة الائتمان المسرومة أو المفقود  في حال عدم    .8

بعد إبلاغ حامت البطامة للبنك ااطي        ويتحمت البنك مبالغ العمليات المنفذ        بذلك،   البنك  هإبلاغ 

البطامة عن    مســــؤولية حامت   ما عدا ا الات التي يثبت فيها البنك         المعتمد ، أو عبر منوات البنك  

 هذه العمليات. 

ــافية            .9 على على إدارات البنك المعنية التا يد على عملائه التجار عدم تمرير/ فرض أي رســــوم إضــ

مات    الحاملي   وعلى إدارات البنك المعنية     التجارية،   عند اســــتآدامها في محلاتهم      المصــــرفية  بطا

نءــاطه وتدريب العاملين في المحلات   ملائمتها لطبيعةإيداعات التا ر للتا د من  مســؤولية متابعة 

 بها.  تزامالالأ هز  نقاط البيع وتزويدهم بالضوابط التءعيلية المطلوب  استآدامالتجارية على 

سيارات،   )لا يحق للتا ر  .10 سفر، محلات تا ير ال فرض رسوم   محلات الذهب والمجوهرات مثت و الات ال

مثت بطامة فيزا، ماســتر  ارد،  (الائتمانالعميت بطامة  اســتآدامإضــافية على مبلغ العملية في حال 

 شتمام عملية الءراق.  (أمريكان إ سبرم
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عند إصدار  للبطامات المصرفية  السحب اليومي   بسقف إبلاغ العملاق  ينبعي على إدارات البنك المعنية .11

 السحب.  سقوفالبطامة أو إعاد  إصدارها أو عند تعيير 

ينبعي حث العملاق على تفادي اختيار أرمام سرية سهلة للآدمات البنكية أو أرمام مرتبطة بتواريخ  .12

 شآصية وتءجيعهم تعيير هذه الأرمام دوريالإ. 

 الخدمات البنىية عبر الإ تر ت وأجهزة الصرف الآلي:  .6

اش راقات المناســـبة للتا د من أن  افة القنوات البنكية  اتخاذالبنك المعنية وفروع ينبعي على إدارات  .1

شر  نتيجة ضعف الضوابط الأمنية لهذه        الآلية عبر اشنترنت آمنة، وفي حال تكبد العملاق خسار  مبا

خســائر، مالم تكن تلك ااســائر ســببها ناتج عن العميت، أو عن   القنوات يتم تعويض العملاق عن أي 

 ك.سوق استآدام منتجات البن

ــال البنك المعنية توفير   وفروع ينبعي على إدارات  .2 ــاعد  العملاق على  )الكول ســــنتر( منوات اتصــ لمســ

او و ود أو عمليات الدخول على بياناتهم أو حســــاباتهم.       /ســــهولة اشبلاغ عن العمليات المءــــبوهة    

 روابط غير موثومة المصدر يتم تداولها على انها صادر  من البنك أو أحد و لائه.

باتهم            وفروع بعي على إدارات ين .3 ــا يات على حســ فة العمل يات  ) البنك المعنية إحاطة العملاق بكا عمل

او عبر الايميت،  فور حدوثها عن طريق إرسال رسائت مصير  مجانية إلى الهاتف الجوال (مدينة أو دائنة

يطة وا ذر   ا  واتخاذ أ ثر من معيار من معايير التحقق من الهوية للآدمات اشلكترونية          وتطبيق

 اشلكتروني.بءان عمليات الاحتيال 

فة أ هز  الصــــر    .4 ية الأخر  تلبي      االتحقق من أن  ا يا ات   ف الآلي واادمات اشلكترون العملاق  احت

 ومن أمرب الموامع.وتؤدي إلى تسهيت إنجاز التعاملات البنكية وفق أحدث السُبت. 

لبات المرُتبطة بعمليات مُعترض عليها مُنفذ         البنك المعنية معالجة المطا       وفروع ينبعي على إدارات  .5

والعمليات الأخر  ف الآلي وفق التعليمات التنظيمية الصـادر  في هذا الءـان.   اعن طريق أ هز  الصـر 

ــات على ســــحوبات البطائق العالمية فيزا وغيرها، فيراعى فيها                 المرتبطة باطراف ثالثة،  الاعتراضــ

ــات حتى امفال  ت حالة              الفترات المعيارية المطبقة لد  الطرف      الثالث في تنفيذ ومتابعة الاعتراضــ

 بحالتها.

صر   وفروع ينبعي على إدارات  .6 صيانة دورية لكافة أ هز  ال ف الآلي والتحقق من االبنك المعنية إ راق 

ستبدال أ هز  الصر     واستمراريتها  اهزيتها  ف التي مضى على خدمتها   افي جميع الأومات، ويُفضِّت ا

 أو بحسب ما تقتضيه ا ا ة لذلك.أ ثر من تسع سنوات. 

البنك المعنية اســــتآدام تقنيات حديثة ومتطور  في مُرامبة أداق أ هز            وفروع ينبعي على إدارات  .7

  وحت اششكالات الفنية أولالإ باول، ومراعا  سقوف التعذية بالفئات المقبولة.ف الآلي عن بُعد. االصر
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 : التجاريةالخدمات  .7

 مثت:ادمة ا طلبتقديم  بكيفية العملاقة البنك المعنية توعيوفروع ينبعي على إدارات  .1

 .معرفه المصدر، الالمام التام بنوع البضاعة .أ

 المصدر.ان يكون مدرك لبنود العقد الذي ت مع  .ب

 ، موانئ الءحن والتفريغالمراسلة، البنوك التجارية، باطراف العملية ة عرفالم .ج

 .طريقه الدفع البنكية،العمولات و البيع،شرط  .د

 ونءاطه.التا د من مصداميه المصدر ومصادر أمواله  .ه

 .حواله مقدمه في حال التعامت  اول مرهفتح اعتماد مستندي، بدلالإ من دفع  .و

 ار ية.واا ةالسوداق المحليقوائم الملا ه مدر ين في  أحدان لا يكون المصدر او  .ز

 .الوثائق والمستندات التي تثبت عملية الءراق من المستفيد الأول  افةتقديم  .ا

 .بلد المستوردان البضاعة مسموا بيعها في  .ط

 .اادمة المعينةالالمام بإحكام التعاملات اشسلامية في طلب  .ي

 :مثت الضمانخطابات خدمة طلب  ة العملاق بكيفيةالبنك المعنية توعيوفروع ينبعي على إدارات  .2

 .الضمان أطرافالتا د من  .أ

 تنفيذه.المءروع المطلوب اسم التا د من  .ب

 .دراسة المءروع  يدا مبت التقدم لطلب خدمه الضمان .ج

  .بنود العقد والءروط والعمولات والجزاقات دراسة .د

 التا د من ان خطاب الضمان لا يتعارض مع السياسة الداخلية للبنك. .ه

 حوالات تضامن باي : .8

 :بالآتـي ة عملاق ا والاتتوعيوو لائه البنك وفروع ومرا ز تقديم اادمة في ينبعي على إدارات 

 أخذ رمم ا والة من المرست.  .1

 بنفس عملة ا والة المرسلة مالم يرغب العميت بالمصارفة. ا والة  املالإ مبلغ استلام  .2

 البنك أو من أي شر ة صرافة. ومرا ز تقديم اادمة في من فروع استلام ا والة  .3

 تسليم ا والة.عند أي عمولة إضافية خصم لا يتم  .4

 أخر  ما عدا الجهات المآتصة. هات لأي طرف /بيانات ا والة مءار ة /إفصاا عدم  .5

  مستلم ا والة بءكت صحيح. ورمم التا د من  تابة بيانات  .6

  باي.أما ن آمنه بخدمة تضامن توفير  .7
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 :التواصل عبر الإع ن والتسويق  .9

ــة        وفروع يُمكن شدارات  .1 ته الرئيســ الفروع، المومع الالكتروني، أ هز   )البنك المعنية اســــتآدام منوا

ــائتال، الانترنت المصــرفي، المصــرفيالموبايت الصــراف الآلي،  ــنترSMS القصــير  رس و ذلك  (، الكول س

 وخدماته   لتســــويق منتجاته    (والمقروق . إلخ.المرئية والمســــموعة   )منوات اشعلام العامة    اســــتآدام 

شى مع               ستهدفة، وبما يتما ءريحة الم سبة لل سويقية التي يراها منا ساليب الدعائية والت ستآدام الأ با

 الصادر  من البنك المر زي اليمني.  التنظيمية القواعدوالتعليمات 

ينبعي عند اشعلان عن أي خدمة أو منتج مرتبط بدفع رسوم أن يتضمن اشعلان اسم وشعار البنك       .2

 البنك. الاتصال والتواصت مع وبيانات أو و لائه 

 الآتي: إدار  التسويق يحظر على  .3

ــالإ أو بيانالإ أو      ▪ ــانها أن تؤدي         اتقديم عرضــ دعاق  اذبالإ أو أن يكون مصــــوغالإ بعبارات يكون من شــ

 بطريقة مباشر  أو غير مباشر  إلى خداع أو تضليت العميت. 

 علامة مقلد .  استعمالأو  استعمالهادون و ه حق في مءابهة تقديم إعلان يتضمن شعارالإ أو علامة  ▪

 الآتـي:  التسويق ينبعي على إدار .4

سلوب مضلت عند تسويق          توخي ا ذر وا رص في .أ ستآدام أ سلوب ومضمون اشعلان وتفادي ا  أ

بارات               فة الع ها، وينبعي أن تكون  ا مة المعلن عن اد عدم تضــــآيم ميزات المنتج أو ا المنتج و

 واضح. ووالارمام المستآدمة سهلة الفهم وبخط مقروق 

و ه ويتطلب   أنه اعلان م  العميت التا د من مناســــبة عرض وتصــــميم الاعلان بحيث يلاحظ        .ب

 . العميتا صول على المنتج أو اادمة المعلن عنها توفر شروط محدد  في 

التاّ د أن عروض الاعلان أو الماد  الترويجية التي تســـتآدم ســـعر تءـــجيعي أو رســـوم ابتدائية     .ج

 توضح تاريخ انقضاق فعالية هذه الرسوم ونهاية العرض. 

 ت توضيحها. مختصر ( مد الإرموز)التا د أن اشعلانات التي تتضمن  .د

التا د من عدم الاشار  إلى أن المنتج أو اادمة مجانية إلا في حال  ان المنتج  املا أو اادمة تمنح  .ه

 .   العملاقمجانالإ لجميع 

البنك المعنية للعملاق في  افة فروعه منطقة مخصصة لمرا عة وتعبئة   وفروع ينبعي أن توفر إدارات  .5

نماذج فتح ا ســابات و فظ الكتيبات والنماذج التي يمكن للعملاق من خلالها ا صــول على النســآة 

 المطلوبة. 

ــير  )  من عدمه يحق للعملاق إبداق الرغبة  .6 ــائت مصـ ــتلام رسـ ــويقية  ( SMSفي اسـ ــورات تسـ أو منءـ

وينبعي على البنك ا صــــول على موافقة     المعنية، تجات التي تقدمها إدارات البنك      للآدمات والمن  

 . العميتبمضمون ذلك، سواق  تابيالإ أو الكترونيالإ بناقً على ما يفضله  العميت
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للأفراد                                          .7 ــة  ني ــا تم ئ نتجــات إ لم ــة  قي ــوي مواد تســ ــال  ــة ارســـ ني ع لم ــك ا بن ل على إدارات ا نبعي   ي

 .(سنة 18)من  ا بر

   :و ـىـالتظلم والتعامل مع الشات ــيـآل .10

بسـبب   يحق لكت عميت تقديم الءــكو  عند الءــعور بعدم الرضــا أو التضــررالءــكو : ا ق في تقديم  .1

 ، ومواعد السلوك المهني.سلوك مقدم اادمات المالية المآالف لما تنخ عليه التعليمات التنظيمية

المحدد  من البنك أو من و لائه، هي خاصــية العملاق عبر القنوات   شــكاو: اســتلام الءــكاو  اســتلام .2

مقدمة من البنك للتجاوب مع اهتمامات العملاق، وتســــآير إمكانات البنك وطامم العمت في عملية                 

ــار ة من خلال رأي العملاق، وهي آلية متاحة ــمن مجانية، و التطوير وإتاحة المءـ التعليمات  إطاروضـ

 وعلى النحو الآتي: .، وتتسم بالءفافيةزموالضوابط الرمابية في المعالجة بالومت اللا

وتقديم  لتظلمات والءــــكاو ،   اســــتلام ومتابعة ا  والتســــويق فريق الكول ســــنتر  لالإ من يتولى  .أ

مات،        الارشـــــادات للعملاق  كاو  والتظل قديم الءــــ ية ت حال      عن  يف يت  ها واعلام العم وتوثيق

  معالجتها.

ءكاو  عبر   ا ق في للعميت  .ب ضات وال سيلة   اشلكتروني،وات الهاتف والبريد من تقديم الاعترا وأية و

ــور  على منا  بذاتها،   ــت مقصـ ــهت عليه اشبلاغ من خلالها وليسـ ــتلام من تا د الو أخر  يسـ اسـ

 من طرف البنك.الءكو  

آصــــخ لهذه المهمة، ويعمت على    تفريق ممع التظلمات والءــــكاو  وحلها،      يتولى مهمة التعامت    .ج

عن جميع الءــكاو  المقدمة، والمعالجات التي تمت وفق الفترات  توثيقها وإصــدار التقارير اللازمة

 المحدد .

ــداميتها مبت البدق في تحليلها   على فريق العمت .د ــكو  ومصـ ــحة الءـ ومتابعتها، ثم التحقق من صـ

 وتوثيق ذلك.بالمعالجة اللازمة اخطار العميت 

واش راقات التي  عنها وسببها  واستآراج البيانات اللازمة  تحليت الءكو   يعمت فريق العمت على .ه

 .  وضمن الفترات المحدد  في التعليمات التنظيميةوذلك بءكت سريع وفعال  يجب اتخاذها  لها

، تاريخ وصول الءكو    وتوثيق مستمر متابعة حالة الءكو  أو التظلم بءكت    يتولى فريق العمت .و

وترك الاعتبارات الءــآصــية أو   .بءــكت مهني، والرد واش راقات التي ت اتخاذها وا الة ا الية

  ا كم بمو بها.

تسويتها وفقلإا للإطار الزمني المحدد يتم تلقي الءكو   بعدالومت المحدد لتسوية شكاو  المستهلك  .ز

 ة الصادر  عن  هات الرمابة والاشراف.في التعليمات التنظيمي

 آلـيـة التعامت مع الءكاو : .3
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المر زي في شان ضوابط معالجة الءكاو  مع التا يد   كبتعليمات البنعلى إدارات البنك المعنية التقيد  .1

ــت إلى هاتفه  اعلى توثيق  ــا ي برمم مر ع يُرسـ ــكو  وتزويد الءـ ــتلام الءـ ــتآدامهسـ في  الجوال لاسـ

 متابعة شكواه.  

على إدارات البنك المعنية وضع آلية تقديم الءكو  في مكان واضح بمبنى البنك وفروعه وإدرا ها في      .2

 ع البنك اشلكتروني وتوفير نسآة مكتوبة للعملاق في حال رغبتهم ا صول عليها مكتوبة.  موم

ــال أو عن طريق مومع   .3 ــر  إلى الفرع أو عن طريق مر ز الاتصـ ــكو   مباشـ للعميت ا ق في تقديم الءـ

  .أخر   مناسبة يحددها البنكاتصال  البنك الالكتروني أو عن طريق أي منا 

من  ايام (10)البنك المعنية التواصــت مع الءــا ي وإحاطته في شــان شــكواه خلال   وفروع على إدارات  .4

 (10) لا يتعد في موعد  يحاط بمســتجداتهاوفي حال عدم إنهائها خلال هذه الفتر ، اســتلامها، تاريخ 

 .  أخر  عمتأيام 

شكواه )    .5 شان  ءكو  على   يوم عمت( 14الفتر  الزمنية المتومعة شفاد  المعترض في  من تاريخ تقديم ال

 . ( يوم عمت30فتر  المعالجة والرد عليها ) أن لا تتجاوز

 والاحتفاظالبنك المعنية توثيق القنا  المســتآدمة في التواصــت مع الءــا ي  وفروع ينبعي على إدارات  .6

 بسجلاتها. 

بنك أو إلى  هة في حال عدم رضا الءا ي عن نتيجة شكواه ورغبته تصعيدها إلى مستو  أعلى داخت ال .7

خار ية، على إدارات البنك المعنية تزويده الءــا ي بالآلية المتُبعة وتو يهه إلى الجهة المنُاســبة في هذا 

 الءان. 

موامع عبر الرد على اســتفســارات العملاق وحت مءــا لهم وشــكاويهم البنك المعنية وفروع على إدارات  .8

، ومعالجة للعملاقاللازمة توعية الالقيام بحملات و المآتلفة،البنك صـــفحات في التواصـــت الا تماعي 

 أي مصور ناتج عن عدم رضا العملاق ت معرفته من خلال استبيان رضا العملاق.

 ابات: ــ ق الحسـح وإغـتـف .11

ينبعي على إدارات دوري بكءــــف حســــاب العميت الاخذ بالاعتبار تعليمات البنك المر زي بان يتم تزويد    

 الآتـي: البنك المعنيةوفروع 

ــروط المطلوبة لعملية  م .1 ــتندات والءـ ــابات الجديد  في حال ا تمال المسـ بول وتنفيذ طلبات فتح ا سـ

الصادر  أو فتح ا سابات وإدار  ا سابات  مبول العملاق سياسةفتح ا ساب، ماعدا ا الات الوارد  في 

 . عن  هات الرمابة والاشرافأو  عن البنك

 ر  بهدف تاخير عملية فتح حساب للعميت. عدم اتخاذ إ راقات غير مبر  .2

يومالإ من تاريخ صدور القرار مع   60باي مرار يتآذه البنك في حال إغلاق حسابه مبت   العميتإبلاغ  .3

سباب التي أدت لذلك، ويمكن للبنك إغلاق أو تجميد ا ساب فورالإ في حال       ضيح الأ ءاف تو حالات  ا ت

 مُرتبطة فيه.  احتيالأو  اختلام
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إيداع مبلغ لفتح حســاب مصــرفي، ويحق شدارات  العميتلا يحق شدارات البنك المعنية أن تءــترط على  .4

ــاب   /تجميد البنك المعنية وفروع  ــيد ا س ــاب في حال  ان رص يوم من  90لمد   (صــفر)إغلاق ا س

 تاريخ فتحه.  

بءكت رسمي بنتائج وتبعات فتح ا ساب البنكي وتءعيله، وذلك لضمان إدرا ه عوامب  العميتإبلاغ  .5

 تمكين طرف ثالث الوصول للحساب. 

ء العميت  ابلاغ .6 صة با سابات اااملة طرف البنك       كب ءروط والا راقات ااا ضح عن ال حيث ، ت وا

مدير /ما مدير الفرع يخضع تنءيط ا ساب ااامت للرمابة الثنائية بصلاحية اعلى، يءمت أحده      

 . -التالية: ، وذلك وفقالإ للاعتبارات مصرفية عمليات

التحقق من هوية صـــاحب ا ســـاب: يتعين على المالك الأصـــلي للحســـاب تقديم الوثائق اللازمة  .أ

البطامة   أو  واز الســــفر بالرمم الوطني أو  بطامة الهوية    شثبات هويته، والتي يمكن أن تءــــمت    

 . العائلية

المعلومات الءآصية: يجب على المالك الأصلي للحساب تحديث بياناته الءآصية والتا د         تحديث  .ب

 .  في حال حدوث أي تعيير لها من أنها صحيحة ومحدثة

ــاب، يمكن أن يتم تحديد حدود للمعاملات               .ج تحديد حدود المعاملات: بعد إعاد  تنءــــيط ا ســ

 .المالية

ــيط .د ــتئناف العمليات المالية: بعد إعاد  تنءـ ــاب القيام بالعمليات  اسـ ــاب، يمكن  امت ا سـ ا سـ

 اللازمة  المعتاد.  المالية

ــاب ااامت من خلال تســــجيت الدخول عبر          .ه ــاب عبر اشنترنت: يمكن تفعيت ا ســ  تفعيت ا ســ

 .  ، وا راق العمليات الماليةاشنترنت أو تحديث المعلومات الءآصية

سارية  اااملة خلال المد  المحدد  اتفي حالة عدم إعاد  تنءيط ا ساب    .و يحق للإدار  ، بالقوانين ال

ــابات اااملة بعد انقضــاق  التنفيذية  ــنوات( من بقائها في 5)اتخاذ إ راقات آمنة لتجميد ا س س

تلك  باصــحاباســتنفاد  افة وســائت الاتصــال  التا يد بالاســتدلالات القاطعة من ، ووضــع خامت

 .مجمع في اشدار  العامةب ا سابات إلى حسا هذه، حيث يتم تحويت مبالغ ا سابات

  طلبات التحول الى مزود آخر: .12

 رغبة المســــتهلك القيود التي تمنع إنهاق الاتفاميات، أو تعيير مقدم اادمات المالية، أو       لا يفرض البنك  .1

 بإنهاق خدمه او منتج مالي معين. 

المعلومات اللازمة إلى مقدم اادمات المالية         تقديم  لا يمتنع البنك بناقً على اشــــعار من العميت عن       .2

 .( يوم من تاريخ استلام الاشعار30، خلال )الجديد عندما يقرر المستهلك الانتقال إلى مُقدم آخر
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 ة: ــــامــع امـــأحى .13

بادئ      وفروع ينبعي على إدارات  .1 ية نءــــر م نك المعن ية    الب يت حما نك اشلكتروني   العم على مومع الب

ا الي على خدمة أو منتج     العميت للعملاق الجدد، أو عند حصــــول   )مطوية(  وتوفير نســــآة ورمية   

  ديد.  

، المستندات الآتية في  العملاقأيام عمت، أو حسب الاتفاق مع   7البنك المعنية خلال وفروع توفر إدارات  .2

 ذلك:  العملاقحال طلب 

 النماذج الأصلية لأي خدمة أو منتج. التعليمات وصور  من  ▪

 صور  من الأحكام والءروط المحدثة.  ▪

 العملاقا الات اشنســـانية عند التعامت مع  الاعتبارالبنك المعنية الأخذ في وفروع ينبعي على إدارات  .3

 الذين لديهم صعوبات مالية طارئة.  

البنك المعنية تقديم النصح والمءور  لعملائه الذين لديهم صعوبات مالية     وفروع على إدارات ينبعي  .4

 إ راقات مانونية بحقهم.  اتخاذومحاولة مساعدتهم للتعلب على هذه الصعوبات مبت المضُي في 

ية    وفروع ينبعي على إدارات  .5 نك المعن يد    الب عات عمت الفر    تحد ها  ع وســــا لمد والاعلان عن خت  افي ا

 اشلكتروني. مومع البنك ع وفيوللفر يةالرئيس

بيع أو  عند التعامت أو العميتالبنك المعنية في جميع الأحوال التحيز ضد  وفروع إدارات  على لا ينبعي .6

 استآدام أي خدمة أو منتج. 

ما                 .7 نك المر زي في ها الب مة التي يتطلب نات اللاز يا قارير والب ية توفير الت يذ يتعين على اشدار  التنف

وفقالإ للمد  الزمنية التي تحددها الضوابط والعمليات الصادر  عن  هات الرمابة    السياسة،  يخخ هذه 

 ااصوص.والاشراف بهذا 

ــتهلك بالتعييرات الطارئة على الءـــروط  اشدار  التنفيذيةيتعين على  .8 ويءـــمت  والأحكام،إخطار المسـ

سوم مد  ذلك اشخطار عبر القنوات اشلكترونية مبت إدخال التعييرات على ساب  تفرض على  أي ر أي ح

  .العميتمن حسابات 

بءــكت واضــح ومفصــت عن الءــروط والا راقات المتعلقة   العملاقإعلام  اشدار  التنفيذيةيتعين على  .9

با ســابات اااملة، بما في ذلك المد  الزمنية لتصــنيف حســاب معين  آامت والضــوابط الاخر  التي  

ــاب خامت، وما يلزم  ــاب  تالعميتطبق عند اعتبار ا سـ ــتمرار حسـ في حالة  ان مد ت  هالقيام به لاسـ

 تصنيفه  حساب خامت.

المعلومات   ماية  تنفيذ التدابير الأمنية والرمابية المناســــبة           على المســــتويات التنفيذية في البنك       .10

 مايةللتدابير الأمنية والرمابية المناسـبة   الو لاق التا د من ، والعملاقبالءـآصـية والمالية اااصـة    

لمتطلبات خصوصية البيانات وسريتها التي      والامتثال العملاقبالمعلومات الءآصية والمالية اااصة     

 .ُ معت البيانات من أ له تقيد استآدام بيانات المستهلك إلا للعرض التي
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 المستفيد، لحد من التاثير السلبي على  وتسويتها ل ستجابة للءكاو  والتظلمات بءكت سريع      ينبعي الا .11

   يض إن لزم الأمر.والتعو

ــياســة  ت  هذه مرا عة وتحديث يتم  .12 لها أو مع  ت تعيير يحدث عامين )إذا اســتدعى الامر ذلك( الس

 . من مبت الجهات الاشرافية المآتصة بالتنسيق مع الجهات المعنية في البنك

 لتفسير ما  اق فيها.يصدر المدير العام القرارات التنظيمية اللازمة لتنفيذ هذه السياسة، وير ع إليه  ( :15) ماد 

 تسري أحكام هذه السياسة اعتبارالإ من تاريخ صدورها وتلعى أي لوائح أو مرارات سابقة بهذا ااصوص. ( :16) ماد 

    .م05/10/2023صدرت هذه السياسة بتاريخ  ( :17) ماد 

 والله الموفق،،،

 لس الإدارة ـــــــرئيس مج
 

 سعيد احمد هائلشوقي 
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